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SEÑORES MIEMBROS DEL JURADO 
Presento ante ustedes la tesis titulada “Sistema web para el proceso de gestión de 
incidencias en la empresa COASTI Consultores & Asesores de T.I. S.A.C.” 
En cumplimento de las normas establecidas en el Reglamento de Grados y Títulos 
de la Universidad César Vallejo para obtener el título en Ingeniería de Sistemas de 
la Universidad Privada César Vallejo sede Lima Norte.  
La investigación tiene como finalidad determinar la influencia de un Sistema web 
para el proceso de gestión de incidencias de la empresa COASTI Consultores & 
Asesores de T.I. S.A.C. la cual consta con siete capítulos: Capitulo I Introducción, 
donde se detalla la realidad problemática, trabajos previos, teorías relacionadas al 
tema, justificación del estudio, hipótesis y objetivos. El capítulo II Método, donde 
detalla el diseño de investigación, las variables, población, muestra, técnica e 
instrumentos, métodos de análisis y aspectos éticos que se va emplear en la 
investigación. El capítulo III detalla los resultados que se obtuvieron en la 
investigación. El capítulo IV indica la discusión que se pudo llegar de la 
investigación. El capítulo V presenta las conclusiones obtenidas en la investigación. 
El capítulo VI detalla las recomendaciones que se debe tomar en cuenta para 
futuras investigaciones de este tipo. Y por último en el capítulo VII se detalla las 
referencias bibliográficas de la investigación. 
Señores del jurado espero que la presente investigación se ajuste con los 
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El presente trabajo de investigación detalla el desarrollo e implementación de un 
sistema web para el proceso de gestión de incidencias en la empresa COASTI 
Consultores & Asesores de T.I. S.A.C. que tiene como objetivo principal determinar 
el nivel de influencia de un sistema web en el proceso mencionado anteriormente 
a fin de mejorar el número de solicitudes de atención, agilizar el proceso de atención 
y contribuir en mejora de este proceso para la empresa. 
Para el desarrollo del sistema web se utilizó la metodología RUP (Rational Unified 
Process) y con un motor de base de datos MySQL que permitió automatizar las 
actividades que se realiza en el proceso de gestión de incidencias. 
La investigación es de tipo aplicada y su diseño es experimental con un tipo pre – 
experimental. En donde se tomó como población las fichas de solicitudes de 
atención y teniendo como muestra para ambos indicadores, ratio de impacto de 
incidencias sobre el cliente y ratio de incidencias reabiertas, un total de 39 días en 
las cuales se generaron solicitudes de atención. Utilizando como técnica el fichaje 
e instrumentos de investigación a la ficha de registro. 
La implementación del sistema web para el proceso de gestión de incidencias, 
optimiza dicho proceso y se refleja en los resultados, respecto al indicador ratio de 
impacto de incidencias sobre el cliente disminuyó en 32.25 % y respecto al 
indicador ratio de incidencias reabiertas disminuyó en 14.9 %. 












This research paper details the development and implementation of a web system 
for incident management process in the company COASTI Consultants & Advisors 
T.I. S.A.C. whose main objective is to determine the level of influence of a web 
system in the process mentioned above to improve the number of requests for care, 
streamline the process of care and contribute to improving this process for the 
company. 
For the development of web system the RUP (Rational Unified Process) 
methodology was used and a MySQL database engine that allowed data to 
automate the activities performed in the incident management process. 
The research is applied type and its design is experimental with a pre - experimental 
type. In which the requests for care were taken as a population and, for both 
indicators, impact ratio of incidences on the client and ratio of incidents reopened, 
a total of 39 days in which requests for care were generated. Using as technique 
the transfer and research instruments to the registration form. 
The implementation of the web system for the process of incident management, 
optimizes this process and is reflected in the results, with respect to the indicator 
impact of incidences on the customer decreased by 32.25% and with respect to the 
ratio of reopened incidents decreased by 14.9 %. 
Keywords: web system, management, incidents, requests care. 
